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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis, peneliti menyimpulkan bahwa E-

Service Quality berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pengguna platfrom Grab di Kota Gorontalo. Simpulan ini 

mengandung arti bahwa semakin baik kualitas pelayanan elektronik yang 

diberikan oleh Grab akan semakin meningkatkan kepuasan penggunanya. 

5.2 Saran 

Dari simpulan di atas, maka peneliti merekomendasikan beberapa 

hal berikut: 

1. Disarankan agar pihak Grab lebih responsif dalam menanggapi 

keluhan konsumen. Terutama ketika dalam kondisi hujan 

seringkali sulit menemukan driver yang bersedia untuk pick up 

orderan. Solusi yang ditawarkan oleh peneliti terkait masalah ini 

adalah dengan bekerja sama dengan penyedia jasa transportasi 

tradisional (bentor) khusus untuk fitur grabfood. Struktur bentor 

yang beratap, memudahkan driver untuk tetap fleksibel menerima 

orderan meskipun cuaca sedang dalam kondisi hujan. 

2. Disarankan agar pihak Grab meng-upgrade mesin pencarian 

lokasi karena seringkali driver tidak sesuai dengan titik. Peneliti 
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menawarkan solusi dengan cara menghimbau kepada setiap driver             

untuk senantiasa mengupdate aplikasi map di ponsel masing-

masing. 

3. Perlu adanya himbauan kepada masing-masing penjual makanan, 

khususnya pada bagian grabfood, untuk terus mengupdate 

mengenai ketersediaan menu (Ready atau Sold Out), serta 

memperjelas waktu dimana restoran atau rumah makan tersebut 

tutup. Guna menghindari kerugian bagi pihak driver. 

4. Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk dapat 

mengembangkan variabel penelitian seperti nilai pelanggan, 

minat beli ulang, dan kepercayaan konsumen. 
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